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A. LATAR BELAKANG 
Pada saat ini dunia bisnis mengalami perkembangan dan perubahan yang 
begitu cepat. Seiring dengan perkembangan globalisasi, perusahaan harus mampu 
mengenal apa yang menjadi harapan dan kebutuhan konsumen dimasa sekarang 
dan masa mendatang agar mampu berkembang dan bertahan ditengah persaingan.  
Sektor jasa semakin lama semakin luas dan canggih dalam 
perkembangannya. Kebutuhan konsumen akan sektor jasa semakin meningkat. Hal  
tersebut menjadi suatu tantangan bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
untuk lebih mengembangkan usahanya. Jenis-jenis jasa yang ditawarkan 
perusahaan semakin banyak dan bervariasi. Agar berhasil dalam menjaga hubungan 
yang berkelanjutan penyedia jasa ataupun perusahaan harus dapat menunjukan 
manfaat yang didapat pelanggan.  Dengan demikian, setiap perusahaan jasa harus 
bersaing untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen untuk mencapai 
kepuasan konsumen. 
Hal tersebut juga terjadi dalam sektor lembaga pendidikan. Kemajuan ilmu 
pengetahuan dan teknologi yang sangat pesat pada era  global saat ini terasa sekali 
pengaruhnya dalam berbagai bidang kehidupan masyarakat, terutama dalam bidang 
pendidikan. Pada prakteknya, masyarakat ikut terlibat dalam upaya mencerdaskan 
kehidupan bangsa ini, bukan hanya dari materi dan moril, namun telah ikut pula 
dalam penyelenggaraan pendidikan. Salah satu bentuk peran serta masyarakat 
dalam penyelenggaraan pendidikan adalah lembaga perguruan tinggi. 
Dampak era globalisasi juga terjadi di industri jasa, khususnya pemasaran 
lembaga perguruan tinggi. Hal ini membuat banyak perguruan tinggi melakukan 
berbagai strategi yang memungkinkan untuk menyikapi semakin kompetitifnya 
persaingan dalam upaya merekrut mahasiswa. 
Tingkat persaingan antar perguruan tinggi tampaknya juga semakin 
kompetitif. Hal tersebut dapat dilaihat bahwa banyak bermunculan perguruan tinggi 
negeri dan swasta, serta universitas terbuka yang menawarkan berbagai program 
studi. Untuk dapat memainkan peran edukatifnya dan penyediaan sumber daya 
manusia yang berkualitas mensyaratkan lembaga pergutruan tinggi terus 
meningkatkan mutu sekaligus memperbaharui sistem pendidikannya. Selain itu, 
menjalin hubungan dengan mahasiswa juga penting agar semakin banyak calon 
mahasiswa yang tertarik untuk mendaftar ke suatu perguruan tinggi tertentu. Dalam 
lingkungan bisnis seperti itu, hubungan pelanggan sangat penting untuk menciptakan 
keunggulan kompetitif dan dengan demikian mendapatkan manfaat ekonomi  
(Verhoef 2003) 
Salah satu perguruan tinggi negeri yang ada di Surakarta ini adalah 
Universitas Sebelas Maret atau sering disebut UNS. UNS beralamatkan di Jalan Ir. 
Sutami No. 36 A Kentingan Surakarta. UNS berdiri pada tahun 1976 dan memiliki 
beberapa program yaitu, Program Pasca Sarjana yang terdiri dari Program Pasca 
Sarjana (S-2) dan Program Doktor (S-3). Program S-! yang terdiri dari Fakultas 
Sastra, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Fakultas 
Hukum, Fakultas Kedokteran, Fakultas Teknik, Fakultas Keguruan dan Ilmu 
Pendidikan, Fakultas Mipa dan Fakultas Pertanian. Program Diploma yang terdiri 
dari Fakultas Sastra, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis, Fakultas Hukum, Fakultas Kedokteran, Fakultas Teknik, Fakultas Mipa dan 
Fakultas Pertanian. Selain itu ada juga program Pendidikan Profesi yang terdiri dari 
Program Pendidikan Dokter Spesialis (PPDS) dan Program Pendidikan Profesi 
Akuntansi (PPAK). 
Dengan situasi dimana bermuculan banyak perguruan tinggi yang 
menyediakan banyak jurusan-jurusan yang membuat calon mahasiswa dapat 
memilih perguruan tinggi mana yang sesuai keinginannya. Pentingnya 
mengembangkan dan memelihara hubungan dengan pelanggan dari bisnis jasa 
secara umum diterima dalam literatur pemasaran. Tantangan utama bagi para 
peneliti adalah untuk mengidentifikasi dan memahami bagaimana variabel relational 
benefits dan relational maintenance manajerial dikendalikan mempengaruhi hasil 
hubungan pemasaran yang penting misalnya, loyalitas pelanggan dan word of mouth 
komunikasi (Hening-Thurau et al., 2002). 
Melihat situasi persaingan perguruan tinggi di indonesia, mengembangkan 
dan memelihara hubungan merupakan usaha yang baik karena dapat 
mempengaruhi komitmen dari mahasiswa yang merupakan salah satu hal yang 
penting. Karena dengan komitmen dari mahasiswa dapat mempengaruhi keinginan 
untuk melakukan word of mouth yang berdampak bagi munculnya minat mahasiswa 
baru untuk masuk ke perguruan tinggi. Mengembangkan dan mempertahankan 
komitmen pelanggan merupakan hal yang penting dalam sektor jasa (Dagger et al., 
2011). Dengan adanya word of mouth positif  yang dilakukan mahasiswa dapat 
menimbulkan peluang untuk menarik mahasiswa baru. Dalam lingkungan bisnis 
seperti ini, hubungan pelanggan sangat penting untuk menciptakan keunggulan 
kompetitif. 
Dengan mengidentifikasi dan memahami bagaimana variabel relational 
benefits dan maintenance manajerial dikendalikan untuk mempengaruhi hasil 
hubungan pemasaran yang penting (misalnya, word of mouth), perusahaan perlu 
mencipatakan komitmen dari konsumennya (Hening-Thurau et al., 2002).  
Faktor-faktor yang mendahului sebelum terbentuknya komitmen dari 
konsumen menurut penelitian Dagger et al. (2011) adalah manfaat hubungan 
(relationship benefits) dan pemeliharaan hubungan (relationship maintenance). 
Manfaat hubungan (relationship benefits) yang memiliki fokus pada manfaat yang 
konsumen terima selain dari layanan inti, yang merupakan manfaat dari hubungan 
yang telah dibangun penyedia jasa agar dapat dirasakan oleh pelanggan. 
Pendekatan manfaat hubungan didirikan pada asumsi bahwa untuk hubungan 
jangka panjang akan ada, apabila penyedia layanan dan pelanggan mendapatkan 
keuntungan dari hubungan tersebut. Manfaat hubungan (relationship benefits) 
dievaluasi dari persepektif pelanggan. Menurut penelitian Gwinner et al. (1998) 
secara khusus manfaat hubungan  (relationship benefits) ada tiga jenis manfaat 
untuk konsumen yang diperoleh dari hubungannya dengan penyedia jasa, yaitu 
manfaat kepercayaan (confidence benefits), manfaat sosial (social benefits) dan 
manfaat perlakuan khusus (special treatment benefits). 
Menurut penelitian Dagger et al. (2011) pemeliharaan hubungan (relationship 
maintenance) merupakan faktor yang penting pula untuk menciptakan komitmen dari 
konsumen. Perusahaan perlu mengetahui bagaimana cara memlihara hubungan 
secara efektif guna membina hubungan yang berkomitmen dan setia dari 
pelanggannya. pemeliharaan hubungan (relationship maintenance) dapat dicapai 
melalui investasi hubungan (relationship investment), komunikasi (communication) 
dan pengelolaan (management). 
Komitmen (commitment) pelanggan perlu dibangun oleh suatu perusahaan 
untuk menciptakan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. Salah satu bentuk dari 
loyalitas konsumen adalah word of mouth. Komitmen merupakan bentuk ekspresi 
keinginan konsumen untuk tetap loyal menggunakan produk atau jasa perusahaan ( 
Liang & Wang 2007). 
Word of mouth communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut 
merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 
individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 
memberikan informasi secara personal. Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan 
salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan oleh perusahaan yang 
memproduksi baik barang maupun jasa karena komunikasi dan mulut ke mulut (word 
of mouth) dinilai sangat efektif dalammemperlancar proses pemasaran dan mampu 
memberikan keuntungan kepada perusahaan.  
Sebagian besar proses komunikasi antar manusia adalah dari mulut ke  mulut 
komunikasi interpersonal. Manusia berkomunikasi dengan yang lainya untuk bertukar 
pikiran, bertukar informasi, dan saling memberikan komentar. Dalam dunia 
pemasaran, komunikasi interpersonal antar konsumen dapat  berupa penyampaian 
pesan  Word of Mouth (WOM). Sen & Lerman (2007) mendefinisikan WOM sebagai 
komunikasi informal pribadi ke pribadi antara komunikator (yang dinilai bukan bagian 
dari pemasar/sumber komersial) dan penerima mengenai produk, merek, pelayanan 
dan perusahaan. 
Dalam lingkungan bisnis saat ini, hubungan pelanggan sangat penting untuk 
menciptakan keunggulan kompetitif dan dengan demikian mendapatkan manfaat 
ekonomi yang diperoleh dari pelanggan (Verhoef 2003). Selain itu, dari penelitian ini 
juga ingin melihat  bagaimana fenomena yang terjadi apabila model penelitian 
diterapkan pada penyedia jasa yang sudah memiliki banyak konsumen atau memiliki 
nama yang sudah kuat, seperti pada Universitas Sebelas Maret Surakarta, yang 
telah diketahui bahwa Universitas Sebelas Maret Surakarta merupakan salah satu 
Universitas Negeri yang baik dan sudah memiliki banyak mahasiswa. Berdasarkan 
latar belakang yang telah dikemukakan tersebut maka dalam studi ini,  sesuai 
dengan penelitian Dagger et al. (2011) word of mouth dikosepkan sebagai variabel 
yang dipengaruhi commitment dan  variable commitment dipengaruhi oleh variable 
confidence benefits, social benefits dan  special treatment, investment, 
communication dan management. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Anteseden Commitment 
dan Dampaknya pada Word of Mouth (Survei Pada Mahasiswa Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta)” 
 
